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 Time is not measured  
By the years that you live  
But by the deeds that you do  
And the joy that you give  
And each day as it comes 
Brings a change to each one 
To love to the fullest  
Leaving nothing undone 
That would brighten the life 
Or lighten the load of some weary traveler lost on life’s road 
So what does it matter how long we may live 
If as long as we unselelfishly give 
(Helen Steiner Rice) 
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 ABSTRAKSI 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer delight 
terhadap behavioral intention battery. Di duga ada pengaruh positif dan signifikan 
dari customer delight terhadap behavioral intention battery. 
Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan McDonald’s Citraland yang 
melakukan pembelian minimal sekali dalam sebulan sejumlah 100 orang dan 
diperoleh secara purposive sampling. Data yang diperoleh di skor, di tabulasi dan 
di analisis dengan menggunakan regresi sederhana. 
Hasil analisis data diperoleh 2R  = 0,340, t hitung = 7,105 (p<0,01), dan F 
hitung = 50,487 (p<0,01). Artinya ada pengaruh positif dan signifikan dari 
customer delight terhadap behavioral intention battery. Semakin tinggi delight 
yang dirasakan konsumen maka semakin tinggi behavioral intentions battery-nya. 
Sebaliknya semakin rendah delight yang dirasakan konsumen maka semakin 
rendah behavioral intentions battery-nya. Dengan demikian hipotesis yang 
diajukan peneliti diterima. Sumbangan efektif variabel customer delight terhadap 
behavioral intentions battery sebesar 34%. 
 KATA PENGANTAR 
 
Dalam perkembangan ekonomi yang semakin pesat dan persaingan yang 
semakin ketat, maka banyak muncul berbagai usaha dalam berbagai bidang salah 
satunya bidang jasa. Maka sudah menjadi kewajiban bagi perusahaan jasa yang 
ingin terus bertahan dan berkembang dalam persaingan tersebut memperhatikan 
tingkat kepuasan konsumen. Dengan memperhatikan apa yang menjadi harapan 
dari para konsumen dan bahkan kemudian dapat memenuhi apa yang diinginkan 
konsumen tersebut, maka sudah dapat dipastikan bahwa perusahaan tersebut akan 
dapat bertahan dan bahkan menjadi lebih maju di dalam persaingan yang sejenis. 
Berdasarkan beberapa hasil penelitian terakhir ditemukan bahwa kepuasan 
konsumen hanya memberikan pengaruh yang kecil terhadap behavioral intention 
battery. Untuk meningkatkan behavioral intentions battery, maka kepuasan 
konsumen harus dipicu sampai berada pada level yang paling tinggi yaitu delight. 
Banyak ahli pemasaran yang menyatakan bahwa delight ini memiliki pengaruh 
yang kuat dalam memprediksi behavioral intentions battery, namun belum banyak 
bukti yang diperoleh secara empiris. Berdasarkan hal ini, penelitian ini akan 
menguraikan tentang pengaruh customer delight terhadap behavioral intentions 
battery pada pelanggan McDonals’s Citraland Semarang. 
Puji syukur peneliti persembahkan pada Tuhan Yesus Kristus yang telah 
memelihara dan memberikan kasih, rahmat serta anugerahNya sehingga peneliti 
dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini. Penelitian ini tidak lepas dari 
 bantuan semua pihak, sehingga dalam kesempatan ini peneliti ingin mengucapkan 
banyak terima kasih kepada : 
1. Bapak A. Sentot Suciarto, PhD, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
Katolik Soegijapranata Semarang 
2. Ibu Bertha Bekti R, SE, Msi, selaku Dosen Pembimbing yang selalu 
memberikan pengarahan dan dorongan selama penelitian ini. 
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memberikan perhatian dan dukungan baik secara materi dan imateri, serta 
adik-adikku Yosef Ario Bimo dan Renata Dina Sasti, yang selalu membuat 
hidupku penuh dengan warna. 
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